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Инструментарий по вовлечению сообществ и ответственности (ВСО)
Инструмент 14: Лист вопросов и ответов для волонтеров
	



ИНСТРУМЕНТ 14: ЛИСТ ВОПРОСОВ И ОТВЕТОВ ДЛЯ ВОЛОНТЕРОВ

Цель данного инструмента
Этот лист вопросов и ответов помогает волонтерам и сотрудникам отвечать на вопросы, которые часто задают члены сообщества во время оценки, реализации и завершения программ. Это помогает предотвратить путаницу и разочарование в сообществах, гарантируя, что люди получают точную и последовательную информацию о программе или мерах реагирования.
Пожалуйста, добавьте или удалите вопросы из приведенного ниже списка, соответствующие вашей программе или мероприятию. Там, где это возможно, приводятся предлагаемые ответы, но этот документ должен быть дополнен информацией, относящейся к каждой программе или мероприятию. Разработка этого документа со всей командой, включая волонтеров сообщества, помогает обеспечить большую эффективность инструмента, гарантирует включение наиболее часто задаваемых вопросов и то, что ответы сформулированы наилучшим образом с учетом местной специфики. Документ должен регулярно обновляться новыми вопросами по мере их возникновения. 

[bookmark: _What_is_a]Часто задаваемые вопросы и ответы
	Вопрос
	Ответ

	Кто такие Красный Крест, Красный Полумесяц и/или национальное общество?
	<Вставьте название национального общества> является членом крупнейшей в мире гуманитарной сети под названием международное Движение Красного Креста и Красного Полумесяца. Вместе мы действуем до, во время и после стихийных бедствий и чрезвычайных ситуаций в области здравоохранения, чтобы удовлетворить потребности и улучшить жизнь пострадавших людей. Мы делаем это беспристрастно в отношении национальности, расы, пола, религиозных убеждений, класса и политических убеждений.

Любая помощь, оказываемая Красным Крестом и Красным Полумесяцем, является БЕСПЛАТНОЙ.  У вас никогда не должны просить денег или сексуальных услуг в обмен на помощь. Если это произошло, пожалуйста, немедленно сообщите нам об этом через систему обратной связи <укажите контактную информацию системы обратной связи>, позвонив по телефону +41 800 437 272 , или разговаривая с членом нашей команды, которому вы доверяете.

Добавьте информацию о национальном обществе и его полномочиях, типах услуг и поддержки, которые оно предоставляет в стране, ближайшем офисе или филиале и количестве волонтеров. Объясните, на какое отношение люди могут рассчитывать со стороны сотрудников и волонтеров. 

	Является ли Красный Крест и Красный Полумесяц религиозной организацией?

	<Вставьте название национального общества> не является религиозной организацией. Мы помогаем людям, исходя только из потребностей, независимо от их расы, религиозных убеждений, класса или политических убеждений. Наша цель – помочь тем, кто больше всего в этом нуждается. Эмблемы Красного Креста и Красного Полумесяца известны с 1800-х годов. Но ни одна из эмблем не имеет какой-либо религиозной ассоциации.

Добавьте информацию о национальном обществе и различных сообществах, в которых оно работает, а также о разнообразии состава волонтеров.

	Являетесь ли вы частью правительственной структуры?

	Нет. Национальные общества Красного Креста и Красного Полумесяца не являются частью правительства, но мы поддерживаем государственные органы во времена кризиса. Это означает, что мы работаем в партнерстве с государственными органами. Это может включать в себя предоставление услуг скорой помощи, донорство крови, обучение оказанию первой помощи или помощь в реагировании в случае стихийных бедствий. Однако национальные общества независимы от правительства и действуют беспристрастно и нейтрально, исходя исключительно из необходимости. 

Добавьте информацию о конкретных полномочиях национального общества в стране и его отношениях с правительством.

	Что вы делаете в нашем сообществе?

	Добавьте информацию о том, что национальное общество, МФКК или МККК делают в сообществе, включая:
· Цели и тип программы или мероприятий
· Как долго будет действовать программа или мероприятие и когда она началась
· Как люди могут получить доступ к помощи, например, к медицинским клиникам, центрам распределения, убежищам и т.д.
· Кому поможет программа или мероприятия и почему
· Кто будет работать над программой или мероприятиями, например, сотрудники общества, волонтеры и т.д.?
· Объясните, как люди могут участвовать в программе или мероприятиях, таких как встречи с сообществом, комитеты или механизмы обратной связи.

	Почему вы задаете все эти вопросы?

(Во время оценки)


	Мы задаем эти вопросы, чтобы понять, каковы основные потребности сообщества. Как только мы соберем информацию о потребностях сообщества, мы оценим, можем ли мы что-нибудь сделать для помощи ему. Если мы не найдем время, чтобы задать эти вопросы, мы можем в конечном итоге предоставить помощь, которая не является полезной или необходимой. 

Информация, которой вы делитесь с нами, будет храниться в тайне. Никому не нужно отвечать на вопросы, если они этого не хотят. Ответы на вопросы не гарантируют получение помощи. 

Добавьте информацию об оценке, включая:
· Цель оценки, например, какую информацию вы пытаетесь выяснить и зачем
· Сколько дней продлится оценка
· Кому будут задаваться вопросы, кем и с помощью каких методов, например, обсуждения в целевых группах, интервью с ключевыми информаторами, опросы в отдельных семьях и т.д.?
· Как вы будете использовать полученную информацию
· Когда вы вернетесь и поделитесь результатами оценки
· Как люди могут задавать вопросы, например, укажите контактные данные механизма обратной связи или филиала 
· Управляйте ожиданиями, честно говоря об ограничениях. Например, если программа не гарантирована или ограничена только одним сектором, или между оценкой и началом программы может пройти долгое время, важно сообщить об этом сообществу. НЕ ОБЕЩАЙТЕ, ЧТО ВЕРНЕТЕСЬ, ЕСЛИ ВЫ НЕ УВЕРЕНЫ, ЧТО ЭТО ПРОИЗОЙДЕТ. 

	Когда вы вернетесь и с чем?

	Очень важно честно ответить на этот вопрос, в противном случае существует риск возникновения ложных ожиданий в сообществе, что может нанести ущерб репутации национального общества и его отношениям с сообществом. Не говорите людям, что вы вернетесь, чтобы оказать помощь, или какую именно помощь они получат, если это уже не решено и не гарантировано.

Добавьте сюда информацию о:
· Цель оценки, например, какую информацию вы пытаетесь выяснить и для чего. Например, является ли это оценкой для уже гарантированной программы? Или это оценка, чтобы решить, должно ли это конкретное сообщество получать помощь или нет?
· Вы можете включить сюда информацию о типе помощи, которую предоставит программа или мероприятие, но только в том случае, если это уже решено и определено, например, бурение скважин, предоставление медицинских услуг, строительство убежищ и т.д.
· Когда вы планируете предоставить сообществу обратную связь о результатах оценки
· Как будет обеспечиваться эта обратная связь, например, через лидеров сообщества, встречи, волонтеров сообщества и т.д.
· Как люди могут задавать вопросы, например, укажите контактные данные механизма обратной связи или филиала.

	Почему я не получаю помощь?

	К сожалению, у нас недостаточно ресурсов, чтобы поддержать всех членов сообщества, и поэтому мы сосредотачиваемся на тех, кто наиболее уязвим или больше всего нуждается в помощи. 

Добавьте сюда информацию о:
· Критерии отбора для получения помощи
· Почему эти группы были выбраны для получения помощи
· Как были определены критерии отбора и участвовал ли кто-либо из сообщества в согласовании критериев
· Как отбирались люди для получения помощи и кто участвовал в определении получателей
· Как списки получателей проверялись национальным обществом для обеспечения справедливости
· Как люди могут официально просить о пересмотре своего случая, если они чувствуют, что их несправедливо не включили в список. Например, информация о механизме обратной связи. Это также требует, чтобы в рамках программы или деятельности существовала процедура расследования
· Это может помочь включить подробную информацию о любых мероприятиях, которые будут поддерживать сообщество в целом. Например, гигиена или укрепление здоровья, бурение скважин или медицинские клиники.
Дополнительные рекомендации по этому вопросу см. в документе Инструмент 18: Коллективные подходы к критериям отбора. 

	Почему вы не предоставляете X? 

Где X – это какой-либо вид помощи или поддержки, которые национальное общество не предоставляет, например, питание, образование, жилье и т.д.

	К сожалению, мы не можем удовлетворить все потребности сообщества. У нас есть финансирование и ресурсы только для предоставления <укажите подробную информацию о том, что будет входить в программы или мероприятия>. Мы надеемся, что эти виды помощи будут вам полезны? Мы признаем, что есть и другие виды помощи, в которых нуждаются люди, живущие здесь, и нам жаль, что мы не можем удовлетворить все потребности. Однако, пожалуйста, свяжитесь с <укажите имя и контактные данные другой организации, предоставляющей запрашиваемую помощь> или сообщите об этом через наш механизм обратной связи <укажите контактную информацию механизма обратной связи>.

Добавьте сюда информацию о:
· Как была разработана программа или мероприятия. Например, участвовало ли сообщество в разработке программы? Если да, объясните, как работал этот процесс и кто принимал в нем участие. Если программа или мера были основаны на требованиях спонсорского финансирования, объясните это сообществу. Обмен информацией о трудностях и ограничениях, с которыми сталкивается национальное общество, может помочь наладить взаимопонимание и поощрить сотрудничество
· Важно иметь информацию о других организациях, действующих в сообществе, чтобы вы могли направлять людей, когда они просят о помощи, которую национальное общество не может предоставить.

	Я недоволен, как я могу пожаловаться?
	Нам жаль слышать, что вы недовольны нами. Каждый имеет право высказывать опасения, жалобы или предложения о том, как мы можем улучшить ситуацию. Пожалуйста, сделайте это через наш механизм обратной связи.

Добавьте сюда информацию о механизме обратной связи национального общества, включая:
· Типы проблем, на которые механизм обратной связи может реагировать и на которые не может
· Каналы, которые люди могут использовать для вопросов, проблем или предложений
· Что происходит с их отзывами и когда они могут ожидать ответа от национального общества
· Как будет предоставлен ответ, т.е. свяжутся ли с ними напрямую? 
· Как их информация будет защищена и сохранена в тайне
· Подробная информация о других организациях, предоставляющих услуги, к которым можно направить людей, если их запросы выходят за рамки компетенции национального общества
Важно ничего не выдумывать и не обещать разрешить чью-либо жалобу, если вы не уверены, что сможете это сделать. 

Дополнительные рекомендации см. в разделе ВСО Tool 15: Комплект для обратной связи.

	Как я могу устроиться на работу или стать волонтером в Красном Кресте и Красном Полумесяце?
	Добавьте сюда информацию о:
· Где Национальное общество размещает вакансии и как работают процессы подбора сотрудников, обязательно упомянув справедливость и прозрачность процесса
· Волонтерские функции и возможности, доступные в национальном обществе
· Как люди могут зарегистрироваться в качестве волонтеров, т.е. контактные данные местного филиала или головного офиса

	Должны ли мы платить за поддержку Красного Креста и Красного Полумесяца?
	Нет, услуги и помощь Красного Креста и Красного Полумесяца БЕСПЛАТНЫ.  У вас никогда не должны просить денег или сексуальных услуг в обмен на помощь. Если это произошло, пожалуйста, немедленно сообщите нам об этом через систему обратной связи <укажите контактную информацию системы обратной связи>, позвонив по телефону +41 800 437 272 , или разговаривая с членом нашей команды, которому вы доверяете.

	Как долго вы еще будете работать в нашем сообществе?

	Добавьте сюда информацию о:
· Когда началась программа и как долго она должна была продолжаться
· Как долго продлится программа, будьте честны в отношении сроков окончания и будьте осторожны, чтобы не строить ожиданий, что программа будет продлена, если это точно не решено
· Если дата окончания близка, укажите подробную информацию о том, как программа будет передана сообществу и кто участвовал в принятии этих решений в сообществе
· Подробная информация о механизме обратной связи, если у людей есть дополнительные вопросы или проблемы, которые они хотели бы их поднять.
Дополнительные рекомендации см. в документе Инструмент 20: Руководство по стратегии выхода. 

	Почему вы уходите?

	Добавьте сюда информацию о:
· Когда началась программа и как долго она должна была продолжаться, и была ли она продлена
· Почему программа заканчивается, т.е. предполагаемая дата окончания, нехватка средств, потребности были удовлетворены? 
· Что было достигнуто в ходе программы, т.е. достигла ли программа своей первоначальной цели?
· Как программа будет передана сообществу, этапы передачи, даты окончания и кто из сообщества участвует в процессе
· Как люди будут проинформированы во время передачи 
· Подробная информация о механизме обратной связи, если у людей есть дополнительные вопросы или проблемы, которые они хотели бы их поднять.
Дополнительные рекомендации см. в документе Инструмент 20: Руководство по стратегии выхода. 



[bookmark: _How_can_focus]



image1.png
+CIFRC




